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บทคัดย่อ
	 ตวับรรยายเร่ืองกบัสถานการณ์ของผูใ้ช้เป็นเครือ่งมอื
ที่มีประสิทธิภาพสูงส�าหรับนักออกแบบประสบการณ์ผู้ใช	้
(user	experience)	ตัวบรรยายเรื่องช่วยให้ทีมผู้ออกแบบ
แอปพลเิคชันโมบายมุง่เน้นไปท่ีความต้องการของผู้ใช้งาน
และได้ผลลัพธ์ที่คาดหวังสุดท้ายที่เหมาะสม		ตัวบรรยาย
เรื่องสามารถน�ามาทดลองแทนผู้ใช้งานเป้าหมายแท้จริง
ได้	 โดยเฉพาะกับผู้ใช้งานแอปพลิเคชันโมบาย	 ทั้งนี้ด้วย
การน�าการค้นหาตวับรรยายเรือ่งมาช่วยการออกแบบส่วน
ต่อประสานกับผู้ใช้	 เพ่ือการพัฒนาการออกแบบส่วนต่อ
ประสานผู้ใช้และการออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้สามารถ
ท�าให้แอปพลิเคชันโมบายท�างานได้ดีดีกว่าแอปพลิเคชัน
อื่น	ๆ
ค�ำส�ำคัญ	 :	 ตัวบรรยายเรื่อง	 /	 การออกแบบแอปพลิเค
ชัน	 /	 โมบายแอปพลิเคชัน	 /	ประสบการณ์ผู้ใช้	 /	 ส่วน
ต่อประสานผู้ใช้
Abstract
 Persona will be applied with user situations is a 
highly effective tool for user experience designers. 
The Persona helps the mobile application design 
team, they focus on the needs of users and achieve 
the expected results. The Persona can be tested as 
the real target users, especially with mobile appli-
cation users. Applying persona creating method is 
to help design the user interface for user interface 
design and user experience design of the mobile 
development, it can make mobile applications work 
with users better than other applications.
Keywords	:Persona	/	Application	design	/	Mobile	
application	/	User	experience	/	User	interface
บทนำา
	 การออกแบบผลติภณัฑ์ธรุกจิส�าหรบัผูใ้ช้จ�านวนมาก
เป็นงานท้าทายส�าหรบัการออกแบบร่วมกนัระหว่างทมีนกั
ออกแบบ	การใช้ตวับรรยายเรือ่ง	(Persona)	เป็นส่วนหนึง่
ของการออกแบบปฏิสมัพันธ์นัน้จดัเป็นเทคนิคการออกแบบ
ด้วยเช่นกัน	โดยขึ้นอยู่กับประสบการณ์และการวิเคราะห์	
ถอืว่ามีประสทิธภิาพดนีอกเหนอืจากการใช้ตัวบรรยายเรือ่ง
ทีจ่ดัว่าเป็นเครือ่งมอืทีม่ปีระสทิธภิาพในการสือ่สารระหว่าง
ทมีออกแบบแล้วยงัท�าให้ทมีออกแบบต้องพจิารณาในบรบิท
ของสังคมและการเมืองอีกด้วย	(Jonathan	G.,	John	P.,	
2020)
	 ตัวบรรยายเรื่องเป็นวิธีส�าหรับการเพิ่มข้อตกลง
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และสภาพท่ีเป็นจริง	 ในทางปฏิบัติถือว่าเป็นเครื่องมือที่มี
ประสทิธภิาพ	ตวับรรยายเรือ่งถือเป็นพ้ืนฐานของการสร้าง
ฉากเหตุการณ์และการรวบรวมข้อมูลที่จะน�ามาใช้ในการ
วิเคราะห์เพ่ือออกแบบระบบ	 การใช้ตัวบรรยายเรื่องเป็น
เครื่องมือที่นิยมกันแพร่หลายในหมู่นักวิชาการและนัก
ออกแบบระบบที่มองเห็นประโยชน์จากการน�าตัวบรรยาย
เรือ่งมาช่วยในการสร้างความเข้าใจในการปฏสิมัพนัธ์ระหว่าง
ผูใ้ช้กบัระบบ	และยงัใช้เป็นตวักลางระหว่างทีมนกัออกแบบ
ในการท�าความเข้าใจ	เป้าหมาย	อปุสรรคและความจ�าเป็น
ของผู้ใช้ในการใช้ระบบ	(Jon	B.,	Steven	W.,Tony	B.	,	
2010)
	 บทความนีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ออธบิายแนวคดิของความ
ส�าคัญของตัวบรรยายเรื่องกับการออกแบบแอปพลิเคชัน 
มอืถอื	ประกอบด้วย	ความหมาย	รปูแบบทีแ่ตกต่างกนัของ 
ตวับรรยายเรือ่ง	การสร้างตวับรรยายเรือ่ง	ประโยชน์ของตัว
บรรยายเรื่อง	ความเสี่ยงของตัวบรรยายเรื่อง	ตัวบรรยาย
เรื่องและการใช้งานในการออกแบบแอปพลิคชัน	 และบท
สรุป	ดังรายละเอียดต่อไปนี้
ความหมายของตัวบรรยายเรื่อง
	 ตัวบรรยายเร่ืองคือการเล่าเร่ืองราวของผู้ใช้ที่เป็น
เป้าหมายของผลิตภัณฑ์	โดยกล่าวถึงสิ่งที่ท�า	เหตุผลที่ท�า	
และความจ�าเป็น/ความต้องการในการใช้ผลิตภัณฑ์นั้น	 ๆ	 
เพื่อเป็นการสื่อสารแนวทางประสบการณ์ผู้ใช้	 โดยตัว
บรรยายเร่ืองใช้ในการบรรยายตัวบุคคล	 ที่ประกอบด้วย
ชื่อ	(name)	ความคล้ายคลึง	(likenesses)	การแต่งกาย	
(clothes)	อาชีพ	 (occupations)	ครอบครัว	 (families)	
เพื่อน	(friends)	สัตว์เลี้ยง	(pets)	การครอบครองสิ่งของ	
(possessions)	และอื่นๆ	ที่สนใจ	หรืออาจประกอบด้วย	
อายุ	(age)	เพศ	(gender)	เชือ้ชาต	ิ(ethnicity)	การศกึษา	
(educational)	ความส�าเร็จ	(achievement)	สถานะทาง
สังคม	(socioeconomic	status)	เป็นต้น	และต้องมีภาพ
ของบคุคลทีเ่ป็นตวับรรยายเรือ่ง	บคุคลเหล่านัน้อาจมเีรือ่ง
ราวชีวิต	 เป้าหมาย	 และภาระหน้าที่	 ซึ่งฉากเหตุการณ	์
(scenario)	อาจถกูสร้างรอบๆ	ตวับรรยายเร่ือง	แต่อย่างไร
ก็ตามตัวบรรยายเรื่องจะต้องถูกสร้างขึ้นมาก่อนเสมอ
รปูแบบทีแ่ตกต่างกนัเกีย่วกับตัวบรรยายเรือ่ง
	 ในบทความสารานกุรม	Interaction	Design	Foundation	 
และผู้เชี่ยวชาญด้านตัวบรรยายเรื่อง	ลีน	เนลสัน	(Lene	
Nielsen)	อธบิายมมุมองสีป่ระการทีส่ามารถน�ามาใช้	เพือ่
เพิ่มผู้ใช้งานให้กับการออกแบบและมุมมองเชิงพรรรณา
ได้มากที่สุด	(วรลักษณ์	วงศ์โดยหวัง	ศิริเจริญ,	ม.ป.ป.)	
ประกอบด้วย	4	รปูแบบ	ในการค้นหาและสร้างตวับรรยาย
เรื่อง	ดังนี้
 1. ตัวบรรยำยเรื่องมุ่งเป้ำหมำยกำรท�ำงำน (Goal- 
directed Personas)
	 “เป้าหมายสดุท้ายควรเป็นหนึง่ในปัจจยัทีส่�าคญัทีส่ดุ
ในการพิจารณาประสบการณ์ผลิตภัณฑ์โดยรวม	 (End	
goals	should	be	among	the	most	significant	factors	
in	determining	the	overall	product	experience.)”
	 ตัวบรรยายเร่ืองมุ่งเป้าหมายการท�างานนี้จะสนใจ 
ตวับรรยายเรือ่งทีเ่ป็นผูใ้ช้งานกลุม่เป้าหมายซึง่ต้องการใช้
แอปพลเิคชนัเพือ่บรรลวุตัถุประสงค์การท�างานหรอืบรกิาร
ทีต้่องการ	ถ้าได้ท�าการวจิยักบัผูใ้ช้งานจ�านวนเพยีงพอ	โดย
การตรวจสอบเป้าหมายว่าตรงตามความต้องการของผู้ใช้
งานหรือไม่	 จะท�าให้รู้ว่าแอปพลิเคชันน้ันมีค่าต่อผู้ใช้งาน
ด้านใด	 สามารถน�าความต้องการของตัวบรรยายเร่ืองมา
ใช้ได้	 แอปพลิเคชันจะช่วยผู้ใช้ให้บรรลุเป้าหมายสุดท้าย
ด้วยการท�าให้พวกเขาสามารถท�างานเชิงผู้ใช้งานคุณภาพ
และเชิงปริมาณได้ส�าเร็จ	
 2. ตวับรรยำยเรือ่งมุ่งบทบำท (Role-Based Personas)
	 ตัวบรรยายเร่ืองมุง่บทบาทจะเน้นทีบ่ทบาทของผูใ้ช้งาน 
ในองค์กร	การตรวจสอบบทบาทผูใ้ช้งานในชวิีตจรงิ	สามารถ
ช่วยในการตดัสนิใจการออกแบบแอปพลเิคชนัได้ดีขึน้	โดย
พิจารณาบทบาททางธุรกิจใดบ้างที่จ�าเป็น	ใครบ้างที่ได้รับ
ผลกระทบจากหน้าที่ของบทบาทนี้	 เป็นการบรรยายว่า
บคุคลจะโต้ตอบกับแอปพลิเคชันในบริบทเฉพาะเพือ่บรรลุ
เป้าหมายสดุท้ายได้อย่างไร	สถานการณ์จะถูกเขยีนขึน้จาก
มมุมองของบคุคลในระดับสงูในองค์กรและเป็นกรณกีารใช้
งานที่ชัดเจนซึ่งอาจเกิดขึ้นจริงใสถานการณ์จริง	การตรวจ
สอบบทบาทของผู้ใช้งานในชีวิตจริงสามารถช่วยในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบผลิตภัณฑ์ได้ดีขึ้น	ข้อมูลที่
ใช้ในการหาตวับรรยายเรือ่งมุง่บทบาท	พจิารณาจากสิง่ต่อ
ไปนี	้แอปพลิเคชันทีผู่ใ้ช้จะใชผ้ลิตภัณฑ์	วตัถุประสงค์ของ
ผลติภัณฑ์	วตัถปุระสงค์ทางธรุกจิและสิง่ท่ีสามารถประสบ
ความส�าเร็จ	 ผู้ที่จะได้รับผลกระทบจากบทบาท	 ฟังก์ชัน
ที่ให้บริการในแต่ละบทบาท	และวิธีเรียนรู้วิธีการใช้งาน
 3. ตัวบรรยำยเร่ืองมุ่งกำรมีส่วนร่วม (Engaging 
Personas)
	 ตัวบรรยายเร่ืองมุง่การมส่ีวนร่วมจะสนใจความสามารถ 
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ในการสร้างการมีส่วนร่วมและความเข้าใจที่ลึกซึ้งในตัว
บรรยายเรือ่งและเรือ่งราวทีส่ร้างขึน้	โดยการสร้างค�าอธิบาย
ทีชั่ดเจนและเป็นจรงิ	ทีส่ามารถระบตุวัตนจรงิ	มุง่เน้นไปที่
พฤตกิรรมของตวับรรยายเรือ่งทีม่อียูจ่รงิเท่านัน้	จะไม่มอง
ในมุมของนักออกแบบที่มักก�าหนดลักษณะของผู้ใช้งานที่
ต้องการของผูอ้อกแบบเอง	แต่การใช้ตวับรรยายเรือ่งแบบ
มีส่วนร่วมนี้จะท�าให้นักออกแบบสามารถมีส่วนร่วมกับตัว
บรรยายเรื่องได้มากขึ้น	เพื่อสร้างการแสดงผลแบบ	3	มิติ
ของผูใ้ช้งาน	นอกจากนัน้ยังท�าให้ผูอ้อกแบบหนัมาสร้างตวั
บรรยายเรื่องมากขึ้นในระหว่างการออกแบบกระบวนการ
และต้องการที่จะให้บริการแอปพลิเคชันที่ดีที่สุด	 มีการ
ตรวจสอบอารมณ์	จติวิทยา	และภมิูหลังของผูใ้ช้งาน	ท�าให้
ผู้ออกแบบเข้าใจและมีมุมมองท่ีเน้นเร่ืองราว	 สามารถมี
ส่วนร่วมและน�าบุคลิกของตัวบรรยายเรื่องมาสู่ชีวิตจริงได้	
 4. ตัวบรรยำยเรื่องสมมุติ (Fictional Personas)
ตัวบรรยายเรื่องสมมุติเกิดขึ้นจากประสบการณ์ของทีม
ออกแบบประสบการณ์ผูใ้ช้งาน	ทมีออกแบบตัง้สมมตฐิานโดย 
อาศยัการโต้ตอบทีผ่่านมาของกลุม่ผูใ้ช้งานและแอปพลเิคชนั	 
เพือ่ส่งภาพลักษณะทัว่ไปของผูใ้ช้งาน	ซึง่บคุลกิเหล่านีส้ามารถ 
มข้ีอบกพร่องทีไ่ม่เหมอืนตวับรรยายอืน่	ๆ 	อาจใช้ตวับรรยาย
เรื่องเป็นร่างเริ่มต้นของความต้องการของผู้ใช้งาน	โดยตัว
บรรยายเรือ่งถกูน�าไปใช้ให้มส่ีวนร่วมกบัผูใ้ช้งานในข้ันตอน
การออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้งาน	 บางครั้งตัวบรรยาย
เร่ืองลักษณะนี้อาจจะถูกอ้างว่าไม่ควรได้รับความเชื่อถือ
เป็นแนวทางในการพัฒนาแอปพลิเคชันหรือบริการเพราะ
ตัวบรรยายเรื่องลักษณะนี้ไม่ได้เกิดจากการวิจัยผู้ใช้
	 จากรูปแบบต่างๆ	 ของตัวบรรยายเรื่องข้างต้นสรุป
ได้ว่า	สามารถสร้างตัวบรรยายเรื่องได้หลายวิธีตามความ
สนใจของทีมนักออกแบบ	 เช่น	 สร้างจากการมุ่งไปที่ผู้ใช้
เป้าหมายที่ต้องการใช้ผลิตภัณฑ์เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์	
สร้างจากการมุง่ไปทีบ่ทบาทของผูใ้ช้ในองค์กรซึง่จะมหีลาย
บทบาทเพื่อออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองต่อบทบาท
ของผู้ใช้	 สร้างจากการมุ่งไปที่พฤติกรรมของผู้ใช้โดยน�า
บุคลิกนั้นมาใช้กับสถานการณ์ในชีวิตจริง	 หรือในกรณีที่
ไม่สามารถก�าหนดผู้ใช้จริงได้	 ก็สามารถสร้างตัวบรรยาย
เรือ่งได้จากประสบการณ์ของทมีออกแบบประสบการณ์ผูใ้ช้ 
เพือ่บรรยายเป็นร่างเริม่ต้นความต้องการของผูใ้ช้ได้เช่นกนั
กำรสร้ำงตัวบรรยำยเรื่อง (How to create Personas)
	 เมือ่เราท�าความเขา้ใจอยา่งลึกซึง้เกีย่วกบัตัวบรรยาย
เรื่องของกลุ่มเป้าหมาย	ที่เป็นพื้นฐานในการสร้างแอปพลิ
เคชันทีด่	ีตวับรรยายเรือ่งช่วยให้ทมีออกแบบค้นหาค�าตอบ
ว่า	“เราออกแบบเพือ่ใคร”	โดยการท�าความเข้าใจกบัความ
คาดหวัง	ข้อกงัวล	และแรงจูงใจของผูใ้ช้เป้าหมาย	สามารถ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้	 ที่
ประสบความส�าเร็จได้	 การสร้างตัวบรรยายเร่ืองโดยทีม
พัฒนาตัวบรรยายเรื่องอาจสร้างโดยใช้ข้อมูลเชิงคุณภาพ
หรือข้อมูลเชิงปริมาณก็ได้	 บางคร้ังอาจใช้ข้อมูลท้ังสอง
แบบในวงชีวิตของการพัฒนาตัวบรรยายเรื่อง	 (Jon	 B.,	
Steven	W.,Tony	B.,	2010)	
	 เริ่มต้นด้วยการสร้างความเอาใจใส่
	 •	การเอาใจใส่	ตัวบรรยายเรื่อง	(persona)	ช่วยให้ 
นกัออกแบบสร้างความเข้าใจและเอาใจใส่กบัผูใ้ช้เป้าหมาย	
ผู้ออกแบบสามารถ	เริม่ต้นด้วยการพิจารณามุมมองทีค่ล้าย
กับของผู้ใช้	การสร้างตัวบรรยายเรื่อง	สามารถช่วยให้นัก
ออกแบบก้าวออกจาก	ความคิดหรอืมมุมองของตนเอง	และ
ตระหนักว่าผู้คนที่แตกต่างกัน	 มีความต้องการและความ
คาดหวงัทีแ่ตกต่างกนั	ด้วยการคดิถงึความต้องการของตวั
บรรยายเรือ่งนัน้ๆ	การออกแบบอาจจะสามารถอนมุานสิง่
ที่คนจริงอาจต้องการจากแอปพลิเคชัน
	 •	ระบผุูใ้ช้ทีก่�าลงัออกแบบ	ยิง่นกัออกแบบมส่ีวนร่วม
กับตัวตนของผู้ใช้หรือตัวบรรยายเรื่องมากข้ึนและมองว่า
พวกเขาเป็น	“ผูใ้ช้งานของจรงิ”	ยิง่มแีนวโน้มมากขึน้ทีพ่วก
เขาจะต้องพจิารณาตวับรรยายเรือ่งในระหว่างกระบวนการ
ออกแบบและต้องการสร้างแอปพลิเคชันที่ดีที่สุดส�าหรับ 
ผู้ใช้งานเป้าหมาย
	 ตวับรรยายเรือ่งทีต่รงกับประสบการณ์ผูใ้ช้	(UX	per-
sonas)	มคีวามส�าคญัส�าหรบัเพ่ือใช้ค้นหาว่าผู้ใช้งานเป็นใคร	
ด้วยการวิจัยผู้ใช้	 และการวิเคราะห์ตัวชี้วัดประสบการณ์
การใช้งานขั้นพื้นฐาน	 จะระบุได้ว่าใครเป็นผู้ใช้ในอุดมคติ	
และจากความรูน้ีส้ร้างผูใ้ช้งานจรงิทีม่ปัีญหาจรงิและความ
ต้องการทีแ่ท้จรงิ	ซึง่เตม็ใจจะใช้บริการของระบบ	ต้องตอบ
ค�าถามอะไรบ้างเพื่อสร้าง	UX	Persona	โดยเฉพาะ
	 ในขณะทีส่ร้างตัวบรรยายเร่ืองทีต่รงกบัประสบการณ์
ผูใ้ช้	ทมีออกแบบต้องแบ่งค�าถามของผูใ้ช้งานออกเป็นสอง
สามกลุม่	เพือ่ให้รูว่้าใครคือผูใ้ช้ทีส่มบูรณ์แบบ	กลุม่ค�าถาม
จะช่วยจดัการข้อมูลผูใ้ช้ในอดุมคตขิองผูใ้ช้งาน	จะท�าให้ได้
ตัวเลอืกในการส�ารวจและตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้
ที่แตกต่างกันเพื่อสร้างผลิตภัณฑ์ส�าหรับกลุ่มเป้าหมายท่ี
กว้างท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้โดยไม่ต้องก�าหนดเป้าหมาย	
ดังนี้
	 1.	รู้จักผู้ใช้:	พวกเขาเป็นใคร	ท�าไมพวกเขาต้องการ
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ใช้ผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้งาน	พวกเขาต้องการได้รับอะไรจาก
การใช้งาน	พวกเขาจะหาข้อมลูเกีย่วกบัผลติภณัฑ์ของผูใ้ช้
งานได้อย่างไร
	 2.	 ระบุปัจจัยทั่วไป:	 ค้นหาตัวชี้วัดเฉพาะและท�าซ�้า
ได้เพื่อค้นหาปัจจัยทั่วไปแล้วแยกกลุ่มที่เป็นไปได้ทั้งหมด
	 3.	จ�ากัดการค้นหาของผู้ใช้งาน:	กรองกลุ่มผู้ใช้งาน
ไม่ต้องการตวับรรยายเรือ่งทีต่รงกบัประสบการณ์ผูใ้ช้มาก
เกินไป	 กระบวนการวิจัยจะเบี่ยงเบนความสนใจจากเป้า
หมายของผู้ใช้งานจริงไป
	 4.	ท�าให้เฉพาะเจาะจง:	เลือกบุคคลที่เหมาะสมเพื่อ
เป็นตวัแทนกลุม่ของผู้ใช้งานและต้ังชือ่บคุคลนี	้เลอืกรปูภาพ
ที่เหมาะสมของบุคคลเพื่อแสดงถึงกลุ่มที่มีชื่อ	 อธิบาย
ลักษณะนิสัยของพวกเขาถึงสิ่งที่ไม่ชอบ	ท�าให้ตัวบรรยาย
เรื่องประสบการณ์ผู้ใช้นี้ดูเหมือนเป็นคนจริง
 ตัวอย่ำงกลุ่มค�ำถำม
	 ค�าถามกลุ่มที่	1	
	 1.	ผู้ใช้งานชื่ออะไร?
	 2.	ผู้ใช้งานอายุเท่าไหร่?
	 3.	อาชีพของผู้ใช้งานคืออะไร
	 4.	การศึกษาของผู้ใช้งานคืออะไร?
	 5.	เวลาว่างผู้ใช้งานท�าอะไร?
	 6.	เพิ่มรูปภาพ
	 7.	ความต้องการและเป้าหมาย	(มืออาชีพ)
	 ค�าถามกลุ่มที่	2	
	 1.	ผู้ใช้งานต้องการท�าอะไรให้ส�าเร็จ
	 2.	ท�าไมผู้ใช้งานต้องการบรรลุวัตถุประสงค์
	 3.	ผู้ใช้งานต้องการอะไรเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
	 4.	ภูมิหลังทางเทคนิคและสถานที่ท�างาน
	 ค�าถามกลุ่มที่	3
	 1.	ผู้ใช้งานท�างานที่ไหนและนานเท่าไหร่
	 2.	ผู้ใช้งานใช้เวลาอยู่หน้าคอมพิวเตอร์กี่ชั่วโมง
	 3.	แหล่งข้อมลูและเวบ็ไซต์โปรดของผูใ้ช้งานคอือะไร
	 4.	ผู้ใช้งานใช้อุปกรณ์อื่นนอกเหนือจากคอมพิวเตอร์
	 5.	สิง่ทีส่ามารถระบไุด้ทนัทว่ีาเป็นวลทีีผู่ใ้ช้งานใช้บ่อย 
	 		 ที่สุด
	 เมือ่ได้ข้อมลูต่าง	ๆ 	ครบแล้ว	สามารถน�ามาใส่เทมเพต	
ดังตัวอย่าง	ในภาพที่	1	แสดงข้อมูลผู้ใช้	ชื่อ	Melissa	และ
ข้อมลูส่วนตัวคร่าวๆ	เกีย่วกบัอาย	ุเมอืงทีอ่าศยั	สถานภาพ
สมรส	 และอาชีพ	 จากค�าถามได้แบ่งข้อมูลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์ออกเป็น	3	กลุ่ม	คือ	กลุ่มที่	1	เป็นข้อมูลสร้าง
แรงบนัดาลใจเกีย่วกบัครอบครวั	ความหวงัและการมทีศันคติ
ที่ดีเกี่ยวกับการด�าเนินชีวิต	กลุ่มที่	2	เป็นข้อมูลเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการด�าเนินชีวิต	 ลักษณะการท�างาน	 การเป็น
อาสาสมคัรทีโ่รงเรยีนลกูและโบสถ์	การใช้เวลาว่าง	การใช้
โทรศัพท์และการใช้	facebook	กลุ่มที่	3	เป็นข้อมูลเกี่ยว
กับความต้องการด้านการติดต่อทางสังคม	 ต้องการมีนัด	
ต้องการออกก�าลังกาย	และต้องการพักผ่อนสบาย	ๆ	
ภำพที่ 1	UX	persona		
(ที่มา	https://www.flickr.com/photos/rosenfeldmedia/9203796918)	reuse	with	non-commerce	copyright
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ประโยชน์ของตัวบรรยายเรื่อง 
(Benefit of User Persona)
	 จากที่กล่าวมาข้างต้น	 จะเห็นว่าตัวบรรยายเรื่องมี
ประโยชน์ในกระบวนการออกแบบแอปพลเิคชนั	พอสงัเขป	
ดังนี้	(Jonathan	G.,	John	P.,	2002)	
	 1.	 ตัวบรรยายเร่ืองจะมุ่งเน้นไปท่ีผู้ใช้โดยตรงและ
ออกแบบตามท่ีได้บรรยายการท�างานไว้แล้ว	 ตัวบรรยาย
เรือ่งจะถูกน�ามาใช้แพร่หลาย	เช่น	การก�าหนดคณุลกัษณะ	
มมุมองเอกสาร	สตอรบีอร์ด	การสาธติ	การออกแบบ	และ
อื่นๆ	เพื่อใช้เป็นเครื่องมือสื่อสารยืนยันข้อตกลงกับลูกค้า	
	 2.	ตัวบรรยายเรื่องถูกน�ามาใช้ในการรวบรวมความรู้
บางส่วนของบคุคลเพือ่น�ามาก�าหนดการออกแบบสิง่ใหม่ได้
ตามสถานะที่ต้องการ
	 3.	 การสร้างตัวบรรยายเรื่องท�าให้สามารถแสดงข้อ
สมมุติฐานเกี่ยวกับผู้ใช้เป้าหมาย	 และช่วยให้ตัดสินใจได้
ตามเงื่อนไขที่มีอยู่	เช่น	ท�าไมเราจึงสร้างคุณสมบัติเหล่านี้	 
ท�าไมเราจึงสร้างผลิตภัณฑ์ลักษณะนี้	 ภายใต้สมมุติฐาน
ท�าให้รู้ว่าใครจะเป็นผู้ใช้ผลิตภัณฑ์และใช้อย่างไร
	 4.	ตัวบรรยายเรื่องใช้เป็นตัวกลางในการสื่อสาร	ตัว
บรรยายเรื่องใช้พลังจากการบรรยายเล่าเรื่องเพื่อมุ่งความ
สนใจไปยังสิ่งที่บันทึกไว้และรวบรวมรายละเอียดข้อมูล 
ผูใ้ช้	สมาชกิในทมีจ�านวนเท่าไรทีอ่่านวจัิยการตลาดและใช้
รายงานนัน้	พวกเขาจ�าได้มากแค่ไหน	หลงัจากทีไ่ด้ก�าหนด
ตัวบรรยายเรื่องที่ท�าให้ทีมรู้สึกคุ้นเคยแล้ว	 การค้นพบสิ่ง
ใหม่นี้สามารถเป็นตัวกลางในการสื่อสารได้	
	 5.	ตัวบรรยายเรื่องจะมุ่งเน้นความสนใจไปที่ผู้ใช้เป้า
หมายโดยเฉพาะเจาะจง	วธีินีช่้วยท�าให้เหน็ว่าใครทีเ่กีย่วข้อง
หรือใครที่ไม่เกี่ยวข้อง	ตัวบรรยายเรื่องไม่ได้ครอบคลุมไป
ทุกผู้ใช้ที่เป็นไปได้ในแต่ละการทดลอง
ความเสี่ยงของตัวบรรยายเรื่อง 
(Risks of personas)
	 การก�าหนดตัวบรรยายเรื่องที่ถูกต้องเป็นสิ่งท้าทาย
ส�าหรับนักออกแบบ	การออกแบบตัวบรรยายเรื่องส�าหรับ
บุคคลทั่ว	ๆ 	ไป	จะดีกว่าก�าหนดตัวบรรยายเรื่องให้เฉพาะ
บุคคล	
	 การน�าตัวบรรยายเร่ืองกลับมาใช้อีกโดยลดหรือเพิ่ม
บางส่วนนั้นจะไม่เหมาะ	 ซึ่งอาจจะดีหรือไม่ดีก็ได้ถ้าทีม
ออกแบบเพิม่หรอืปรบัปรุงบางส่วน	เนือ่งจากต่างทีมก็จะมี
เป้าหมายทีต่่างกันในการก�าหนดตวับรรยายเรือ่ง	นอกจาก
นีก้ารตลาดและการพฒันาผลติภณัฑ์ทีม่คีวามต้องการแตก
ต่างกันย่อมต้องก�าหนดคณุสมบตัขิองตวับรรยายเร่ืองและ
ผู้ใช้ที่ต่างกันด้วย	สุดท้ายเราจะเห็นว่าในองค์กรจะน�าการ
ก�าหนดตัวบรรยายเรื่องมาใช้เป็นจ�านวนมาก	 ซ่ึงในที่สุด
จะน�าวิธีนี้มาแทนที่การออกแบบที่เน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง	
(user-centered)	 การรวบรวมข้อมูล	 และการประเมิน
ผลติภัณฑ์	อย่างไรกด็ตัีวบรรยายเรือ่งไม่สามารถใช้ในการ
ออกแบบหรือขยายความสนใจของผู้ใช้ได้ทุกด้าน
ตัวบรรยายเรื่องและการใช้งาน
ในการออกแบบแอปพลิเคชัน (Persona and 
the Utilization in Application Design)
	 การออกแบบแอปพลเิคชนัในปัจจุบนัโดยเฉพาะโมบาย 
แอปพลิเคชัน	 (mobile	 application)	 นั้น	 ผู้ออกแบบมี
การน�าตัวบรรยายเรื่องมาใช้ในขั้นตอนการออกแบบและ
พัฒนาแอปพลิเคชันเป็นจ�านวนมาก	 โดยหากต้องการใช้
ตัวบรรยายเรื่องในการออกแบบและพัฒนาแอปพลิเคชัน
ให้มีประสิทธิภาพท่ีสุดควรมีการแสดงตัวบรรยายเรื่องท่ี
ได้สร้างเอาไว้ให้กบัทมีผูอ้อกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนั 
ได้เห็นและท�าความเข้าใจอย่างลึกซึ้งได้โดยง่ายแต่ทั้งนี้ขึ้น
อยู่กับงบประมาณในการออกแบบและพัฒนาของแต่ละ
โครงการด้วยว่าสามารถท�าได้ในระดบัใด	ตวัอย่างแนวทาง
ที่ใช้ได้ผลแนวทางหนึ่งคือมีการจัดพิมพ์ตัวบรรยายเรื่อง
ลงในโปสเตอร์และท�าการปิดโปสเตอร์นั้นในพื้นที่ที่ทีมผู้
ออกแบบและพัฒนาแอปพลิเคชันท�างาน	 ทั้งนี้เพื่อให้ทีม
ดังกล่าวเกิดการซึมซับถึงคุณลักษณะของผู้ใช้เป้าหมาย 
ท่ีทีมก�าลังออกแบบแอปพลิเคชันให้ใช้งานอยู่ในปัจจุบัน	 
ดงันัน้หากจะกล่าวอย่างสรปุอาจกล่าวได้ว่าวธิกีารทีท่�าให้ทมีผู้
ออกแบบและพฒันาแอปพลเิคชนัสามารถซมึซบัคุณลกัษณะ
ของผู้ใช้เป้าหมายที่ได้ออกแบบไว้ในตัวบรรยายเรื่องคือ
การท�าให้สมาชิกในทีมเกิดการเห็นและรับรู้รายละเอียด 
ต่าง	ๆ 	ทีป่รากฏอยูใ่นตัวบรรยายเรือ่งซ�า้	ๆ 	จนจ�าได้นัน่เอง	
(David	P.,	2016)
	 กลยุทธ์อีกแนวทางหนึ่งซึ่งใช้ได้ดีเมื่อน�าตัวบรรยาย
เรื่องมาใช้ในการออกแบบแอปพลิเคชันคือการปรับราย
ละเอยีดทีป่รากฏในตวับรรยายเรือ่ง	กล่าวคอื	เมือ่ขัน้ตอน
การออกแบบและพฒันาแอปพลเิคชนัด�าเนนิไปเรือ่ย	ๆ 	นัน้	
ทมีผูอ้อกแบบและพฒันาแอปพลเิคชนัสามารถปรบัเปลีย่น
หรอืเพิม่เตมิรายละเอยีดต่าง	ๆ 	ในตวับรรยายเรือ่งได้หาก
ทางทมีมข้ีอมลูเชงิลกึของผูใ้ช้เป้าหมายเพิม่ขึน้	ซึง่กลยทุธ์ที่
กล่าวมานีจ้ะส่งผลให้ทมีผูอ้อกแบบและพฒันาแอปพลเิคชัน 
สามารถออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัได้ตรงตามความ
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ต้องการของผู้ใช้เป้าหมาย	 และสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ที่
เหมาะสมกับผู้ใช้ดังกล่าวได้เป็นอย่างดี	(David	P.,	2016)
ตัวบรรยายเรื่องนั้นถูกน�ามาใช้เป็นเครื่องมือส�าคัญในการ
ช่วยให้นักออกแบบแอปพลิเคชันสามารถออกแบบแอป
พลิเคชันของตนได้โดยยึดแนวคิดการออกแบบโดยผู้ใช้
เป็นศูนย์กลาง	 (user-centered	design)	ซึ่งเป็นแนวคิด
ที่ถูกน�ามาประยุกต์ใช้วิธีการพัฒนาซอฟท์แวร์สมัยใหม	่
(modern	software	development	methodology)	เช่น	
อะไจล์	(Agile)	เป็นต้น	โดยนักออกแบบจะพิจารณาราย
ละเอียดที่ปรากฏอยู่ในตัวบรรยายเรื่อง	 ท�าการวิเคราะห์	
และท�าความเข้าใจถงึความสามารถ	ความต้องการ	และข้อ
จ�ากดัต่าง	ๆ 	ของผู้ใช้เป้าหมาย	และออกแบบแอปพลเิคชนั 
ของตนเองโดยเฉพาะเรือ่งของการปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผูใ้ช้
เป้าหมายกับแอปพลเิคชนัให้เหมาะสมกับผูใ้ช้เป้าหมายมาก
ที่สุดโดยวัตถุประสงค์คือเพื่อสร้าง	UX	ที่ดีและเหมาะสม
ที่สุดส�าหรับผู้ใช้เป้าหมาย	
ภำพที่ 2	UX	persona	2	
(ที่มา	https://images.app.goo.gl/cmy1LyaSd7K5koGC6)	reuse	with	non-commerce	copyright
	 ตัวอย่างการน�าตัวบรรยายเรื่องไปใช้ในการออกแบบ
และพัฒนาแอปพลิเคชัน	เช่น	จากตัวบรรยายเรื่องในภาพ
ที	่2	นัน้	หากทมีนกัออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัต้อง
ออกแบบแอปพลเิคชนัใดแอปพลเิคชันหนึง่ให้กบั	Marta	ตวั
บรรยายเรื่องของ	Marta	จะช่วยให้นักออกแบบแอปพลิเค
ชันเข้าใจถึง	Marta	ซึ่งเป็นผู้ใช้เป้าหมายได้ดังนี้
	 1.	ความสามารถของ	Marta	
	 -	 เป็นผู้ใช้เป้าหมายที่คุ้นเคยกับแพลทฟอร์มของ
แอปเปิ้ลเป็นหลัก	 โดยวิเคราะห์ได้จากตัวบรรยายเรื่องที่
กล่าวถึงสมาร์ทโฟน	 และคอมพิวเตอร์แลปทอปท่ีเธอใช	้
และ	Marta	
	 -	เป็นผูใ้ช้ทีคุ้่นเคยกบัสมาร์ทโฟนและสามารถโต้ตอบ
กบัสมาร์ทโฟนได้เป็นอย่างด	ีโดยวเิคราะห์ได้จากตวับรรยาย
เร่ืองท่ีกล่าวถึงการท่ีเธอใช้สมาร์ทโฟนในการท�ากิจกรรม
ที่หลากหลาย	เช่น	เช็คอีเมล์	เช็คตารางนัด	ใช้เครือข่าย
สังคม	หรือใช้แอปพลิเคชันฟังเพลง	เป็นต้น
	 2.	ความต้องการของ	Marta
	 -	Marta	สะดวกที่จะใช้แอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟน
มากกว่าบนแลปทอป	โดยวเิคราะห์ได้จากตวับรรยายเร่ือง
ที่กล่าวถึงการที่เธอพกสมาร์ทโฟนติดตัว	 และใช้สมาร์ท
โฟนของเธอตลอดทั้งวันในการท�ากิจกรรมต่าง	ๆ	เป็นต้น
-	Marta	ต้องการความสามารถในการปรับเปลี่ยนรูปแบบ
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และความรู้สึกในการโต้ตอบเพื่อใช้งานแอปพลิเคชัน	 ซึ่ง
สามารถวเิคราะห์ได้จากตวับรรยายเรือ่งทีก่ล่าวถงึเรือ่งดงั
กล่าวไว้อย่างชัดเจน
	 3.	ข้อจ�ากัดต่าง	ๆ	ของ	Marta
	 -	ไม่ต้องการแอปพลเิคชนัทีไ่ม่สามารถเชือ่มต่อฟังก์ชนั
ทีจ่�าเป็นต่าง	ๆ 	กบัแอปพลเิคชันอืน่ได้	ซึง่สามารถวิเคราะห์
ได้จากตัวบรรยายเรือ่งท่ีกล่าวถงึเร่ืองดังกล่าวไว้อย่างชัดเจน
	 -	 ไม่ต้องการแอปพลิเคชันที่ออกแบบซับซ้อน	 และ
ใช้งานยาก	 ซึ่งสามารถวิเคราะห์ได้จากตัวบรรยายเรื่องท่ี
กล่าวถึงเรื่องดังกล่าวไว้อย่างชัดเจน
	 จากตวัอย่างการน�าตวับรรยายเร่ืองไปใช้ในการออกแบบ 
และพัฒนาแอปพลิเคชันที่ได้กล่าวข้างต้น	จะเห็นได้อย่าง
ชดัเจนว่า	หากทมีผูอ้อกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัท�าความ
เข้าใจ	และวิเคราะห์ตัวบรรยายเรื่องเพื่อให้เข้าใจถึงความ
สามารถ	ความต้องการ	และข้อจ�ากดัต่าง	ๆ 	ของผู้ใช้เป้าหมาย	 
และน�าสิ่งที่ได้จากการท�าความเข้าใจ	และวิเคราะห์นั้นมา
เป็นข้อมลูส�าคญัในการออกแบบและพฒันาแอปพลเิคชันก็
จะยิง่ท�าให้แอปพลเิคชนัทีอ่อกแบบและพฒันานัน้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ตลอดจนสร้าง	 UX	 ที่ดี
และน่าประทับใจให้แก่ผู้ใช้ซึ่งส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีใน
เชิงธุรกิจตามมาเช่นกัน
บทสรุป
	 ตวับรรยายเรือ่งเป็นเครือ่งมอืทีท่รงพลงั	เมือ่ท�าอย่าง
ถูกต้องแล้วจะท�าให้กระบวนการออกแบบซับซ้อนน้อยลง	
ถอืเป็นแนวทางกระบวนการคิดและช่วยให้นกัออกแบบเพือ่
ให้บรรลเุป้าหมายในการสร้างประสบการณ์ผู้ใช้	(UX)	ทีด่ี
ส�าหรบัผูใ้ช้เป้าหมาย	การใช้ตวับรรยายเรือ่งเป็นเครือ่งมอื
เพ่ือการตดัสินใจทีแ่ม่นย�าว่าจะออกแบบผลติภัณฑ์ส�าหรบั
ใคร	แต่ละตวับรรยายเรือ่งจะประกอบด้วย	เพศ	(gender)	
อาย	ุ(age)	เชือ้ชาต	ิ(race)	ชาตพินัธุ	์(ethnic)	ครอบครวั	
(family)	หรอื	การอยูร่่วมกนั	(cohabitation	arrangement)	
และ	 ภูมิหลังทางเศรษฐกิจและสังคม	 (socio-economic	
background)	 และอื่นๆ	 	 ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเป็นตัวก�าหนด
สมมุติฐานเก่ียวกับผู้ใช้	 	 อีกท้ังยังท�าให้ทราบถึงความ
สามารถ	ความต้องการ	และข้อจ�ากัดต่าง	ๆ	ของผู้ใช้เป้า
หมาย	ซึ่งหากน�าสิ่งต่าง	ๆ 	เหล่านี้มาพิจารณาประกอบใน
ขั้นตอนของการออกแบบและพัฒนาแอปพลิเคชันแล้วจะ
ท�าให้ผลลัพธ์ที่ได้เป็นที่น่าพึงพอใจแก่ผู้ใช้เป้าหมายและ
ยังสามารถเพิ่มความสามารถในการแข่งขันในด้านธุรกิจ
ได้อีกด้วย
	 ดังนัน้	ในการออกแบบแอปพลเิคชนัจ�าเป็นต้องใช้ตวั
บรรยายเรือ่งเพือ่ให้สามารถระบกุลุม่ผูใ้ช้แบบทัว่ๆ	ไป	เพือ่
ให้ทมีนกัออกแบบผลติภณัฑ์สามารถก�าหนดกลุม่ผูใ้ช้แบบ
เจาะจง	ด้วยข้อมูลและการมีส่วนร่วมของตัวบรรยายเรื่อง
ทีช่่วยปรบัปรงุคณุภาพและประสทิธภิาพของการออกแบบ
งาน	ในการประชุมกลุ่มงาน	นักออกแบบสามารถก�าหนด
ปัญหาของลกูค้าทีเ่กดิจากสาเหตบุางอย่างทีท่�าให้ลกูค้าไม่
ชอบหรอืท�าให้ใช้ชวีติล�าบากขึน้ได้	รวมทัง้สรปุข้อก�าหนดให้
แคบขึน้เพือ่กลุม่ผูใ้ช้ทีเ่จาะจง	จะให้มอีตัราการดาวน์โหลด
และเหน็ความส�าคญัของแอปพลเิคชนัทีส่ร้างขึน้มามากขึน้	
(Annie	D.,	2019)
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